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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

 

Bali sebagai pusat pengembangan pariwisata yang diminati banyak 

wisatawan dalam negeri maupun wisatawan mancanegara. Hal ini mendorong 

timbulnya berbagai bidang usaha yang berkaitan dengan bidang industri 

pariwisata seperti usaha-usaha pemenuhan jasa, akomodasi, jasa transportasi, 

restoran, kerajinan tangan dan lain sebagainya. Bali dengan keindahan alam dan 

keunikan budayanya dari tahun semakin dikenal oleh dunia internasional dengan 

semakin banyaknya wisatawan yang berkunjung.  Hal ini tentunya menjadi salah 

satu dorongan terhadap para pelaku industri hotel untuk menyediakan fasilitas 

akomodasi bagi mereka yang berkunjung ke Bali. 

Namun pada bulan Maret 2020 pariwisata Bali mengalami keterpurukan. 

Hal tersebut disebabkan oleh adanya Virus Covid-19 yang dapat mematikan 

manusia. Dengan adanya virus tersebut pariwisata Bali sangat jatuh karena tidak 

adanya wisatawan yang melakukan perjalanan wisata. Hal tersebut melumpuhkan 

perekonomian Bali, karena sebagian besar masyarakat Bali hidup dari sektor 

pariwisata. Hal tersebut tidak menyurutkan semangat masyarakat untuk 

membangkitkan pariwisata Bali. Hingga saat ini pariwisata Bali sudah mulai pulih 

dan banyak wisatawan mancanegara sudah berdatangan. Hal tersebut dapat dilihat 

dari beberapa hotel yang tutup selama pandemi saat ini sudah mulai beroperasi. 
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Renaisssance Bali Uluwatu Resort & Spa merupakan salah satu hotel 

bintang 5 yang terletak di jalan Pantai Balangan. Hotel ini merupakan salah satu 

hotel yang terkena dampak dari pandemi tersebut. Hal tersebut dilihat dari 

persentase occupancy tamu yang menginap sangat rendah, sehingga hotel ini 

harus melakukan penciutan pegawai dan penghematan terhadap penggunaan 

mesin-mesin. 

Renaisssance Bali Uluwatu Resort & Spa memiliki 207 kamar yang dibagi 

menjadi beberapa tipe yaitu: deluxe, junior suite, executive suite, loft suite, 

premier loft suite, dan presidential villa. Selain menyediakan fasilitas kamar 

Renaisssance Bali Uluwatu Resort & Spa juga menyediakan beberapa fasilitas 

penunjang yaitu: Gym, Swimming pool, Kids Club, Meeting Room, Wedding 

Chapel, Spa, Restaurant, Bar yang dapat dinikmati oleh para tamu yang 

menginap. Untuk mengelola fasilitas tersebut terdapat beberapa departemen yang 

berperan dalam kelancaran operasionalnya yaitu: Front Office Department, 

Housekeeping Department, Sales and Marketing Department, Accounting 

Department, Engineering Department, Security Department, Human Resources 

Department, dan juga Food and Beverage Department.  

Housekeeping merupakan departemen yang mempunyai peranan dan 

fungsi yang cukup penting dalam memberikan pelayanan kepada tamu. Pelayanan 

yang diberikan oleh departemen ini yaitu pelayanan yang menyangkut 

kenyamanan dan kebersihan ruang hotel. Pada Renaisssance Bali Uluwatu Resort 

& Spa housekeeping memiliki sebutan lain yaitu styling. Styling department pada 

Renaisssance Bali Uluwatu Resort & Spa memiliki beberapa section yang 
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mendukung tugas bagian styling itu sendiri yaitu room section, public area 

section, houseman, order taker, laundry section, uniform section. Setiap section 

memiliki tugas dan tanggung jawab masing-masing. Room section memiliki tugas 

menjaga kebersihan dan kenyamanan kamar tamu. Public area section memiliki 

tugas menjaga kebersihan seluruh area hotel. Houseman memiliki tugas 

mengantarkan permintaan tamu dan melengkapi kekurangan pada kamar. Order 

taker memiliki tugas dalam menerima informasi permintaan tamu dan 

menghandle orderan barang. Laundry section memiliki tugas dalam hal pencucian 

baik lena dan pakaian tamu. Uniform section memiliki tugas meng-handle 

seragam karyawan.  

Selain bertanggung jawab atas kenyamanan dan kebersihan area hotel, 

housekeeping department juga mempunyai peranan atas laundry.  Laundry section 

bertanggung jawab atas pemeliharaan linen untuk operasional. Pemeliharaan 

tersebut dilakukan mulai dari pencucian, pengeringan, dan pelipatan. Selain itu, 

laundry section juga bertugas untuk melakukan pencucian seragam karyawan dan 

menerima jasa pencucian pakaian tamu. Penerimaan jasa pencucian pakaian tamu 

merupakan salah satu cara untuk membantu meningkatkan revenue dari hotel.  

Pada hotel Renaisssance Bali Uluwatu Resort & Spa jika tamu sudah 

menginap selama 1 minggu lebih maka tamu tersebut dapat dikategorikan menjadi 

long stay guest, maka jika mereka melakukan pencucian di dalam hotel mereka 

akan mendapatkan benefit gratis pencucian untuk 3 pakaian di setiap harinya. 

Pada situasi covid-19 pada hotel ini tamu yang menginap hanya tamu long stay. 

Maka dari itu dalam permintaan pencucian hanya cucian dari tamu long stay. 
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Dalam memproses pakaian guest para laundry attendant harus teliti dan harus 

maksimal dalam menangani pakaian tamu mulai dari pengecekan, pencucian 

hingga proses pembungkusan. Noda-noda yang ada pada pakaian tersebut harus 

dibersihkan hingga bersih. Hal itu karena tamu tersebut kerap komplain terhadap 

pencucian yang kurang maksimal dan ada noda pada pakaiannya yang seharusnya 

tidak ada. Untuk meminimalisir terjadinya komplain para laundry attendant harus 

melakukan pengecekan dan reporting pada setiap pakaian tamu tersebut. Selain 

itu seorang laundry attendant harus memiliki pengetahuan yang cukup mengenai 

jenis kain dan cara pencuciannya, dan juga mengetahui lambang-lambang yang 

terdapat pada label pakaian. Hal tersebut meminimalisir terjadinya salah proses 

pencucian maupun salah penggunaan chemical.  

Berdasarkan latar belakang tersebut di atas, maka penulis tertarik 

mengangkat judul “Penanganan Long Stay Guest Laundry Oleh Laundry 

attendant di Hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa”. 

B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka dapat dikemukakan 

rumusan permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai 

berikut: 

A. Bagaimana penanganan long staying guest laundry oleh laundry attendant di 

Hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa? 

B. Apa saja kendala-kendala yang dihadapi dalam penanganan long staying 

guest laundry Oleh laundry attendant di Hotel Renaissance Bali Uluwatu 

Resort & Spa? 
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C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan  

1. Tujuan Penulisan 

a. Untuk mengetahui penanganan long stay guest laundry Oleh laundry 

attendant di Hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa. 

b. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi laundry attendant dalam 

penanganan long stay guest laundry di Hotel Renaissance Bali Uluwatu 

Resort & Spa. 

2. Kegunaan Penulisan  

a. Bagi mahasiswa  

1) Merupakan salah satu syarat untuk menyelesaikan jenjang pendidikan 

Diploma III jurusan Pariwisata pada Politeknik Negeri Bali. 

2) Sebagai perbandingan teori sumber daya manusia perhotelan di bangku 

perkuliahan dengan praktek sumber daya manusia di lapangan.  

3) Untuk mendeskripsikan pengalaman serta ilmu pada saat on the job training 

yang sangat berguna bagi mahasiswa. 

4) Dapat mengetahui keadaan di dunia industri secara langsung. 

b. Bagi perusahaan  

Laporan ini diharapkan mampu memberikan sumbangan pemikiran atau 

sebagai masukan yang bermanfaat untuk meningkatkan kinerja karyawan di 

Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa dalam mempersiapkan diri bagaimana 

semestinya menjadi bagian dari housekeeping department khususnya pada laundry 

section. 

 



6 

 

 

 

c. Bagi lembaga pendidikan 

1) Laporan ini diharapkan mampu memberikan informasi kepada pembaca 

khususnya kepada pihak akademisi pada bidang pelayanan laundry. 

2) Penulisan ini dapat digunakan sebagai tambahan untuk kepustakaan di 

Politeknik Negeri Bali.  

3) Sebagai sumber referensi bagi mahasiswa yang akan menyusun tugas akhir 

khususnya pada bidang pelayanan laundry. 

 

D. Metodologi Penulisan Tugas Akhir  

1. Metodologi dan Teknik Pengumpulan Data 

Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan dana ini sebagai berikut: 

a. Metode observasi 

Metode observasi adalah metode pengumpulan data dengan peninjauan dan 

terlibat langsung di objek yang diteliti yaitu cara penggunaan dan jenis-jenis 

mesin yang ada di laundry, jenis-jenis bahan pembersih pakaian, cara 

memproses guest laundry di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa. 

b. Wawancara  

Wawancara adalah mengajukan beberapa pertanyaan langsung kepada pihak-

pihak yang dianggap berwenang untuk memberikan informasi yang 

diperlukan. Contoh: wawancara dengan human resources mengenai sejarah 

hotel Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa, housekeeper, supervisor, dan 

staf laundry mengenai cara penggunaan dan jenis-jenis mesin yang ada di 
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laundry, jenis-jenis bahan pembersih pakaian, cara memproses guest laundry 

di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa. 

c. Studi Kepustakaan 

Pencatatan dokumen merupakan teknik pengumpulan data dengan jalan 

membaca dan mengadakan pencatatan dari buku bacaan yang ada 

hubungannya dengan permasalahan yang dibahas, seperti definisi hotel, jenis-

jenis hotel, klasifikasi hotel, departemen dalam hotel, definisi resort, jenis-

jenis resort, definisi tamu, jenis-jenis tamu, definisi laundry, jenis-jenis bahan 

pembersih, definisi laundry attendant, dan definisi penanganan. 

2. Metodologi dan Teknik Analisa Data 

Dalam penulisan laporan tugas akhir ini penulis menggunakan metode 

analisis deskriptif kuantatif, yaitu mendeskripsikan atau menggambarkan data 

yang telah didapatkan selama melaksanakan praktek kerja lapangan di 

Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Metode penyajian hasil analisis yang digunakan adalah metode formal, yaitu 

metode penyajian data dengan menampilkan tabel, foto, dan lain-lain, dan 

juga metode informal, yaitu metode penyajian data dengan kata-kata biasa.
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan  

1. Berpedoman pada pembahasan di atas, pelayanan laundry service oleh 

laundry attendant pada Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa, maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

a. Pelayanan laundry service oleh laundry attendant di Renaissane Bali Uluwatu 

Resort & Spa dapat dibagi menjadi tiga tahap yaitu: 

1) Persiapan diri yang dilaksanakan oleh laundry attendant sebelum 

melaksanakan pekerjaan dan sebelum melayani tamu. 

2) Persiapan operasional yang dilaksanakan oleh laundry attendant sebelum 

mendapatkan permintaan pencucian yang diinfokan oleh supervisor, order 

taker ataupun room attendant melalui whatsapp grup. 

3) Penutup (closing) yang dilaksanakan oleh laundry attendant middle shift 

untuk mem-posting bill guest laundry yang cuciannya telah selesai di 

proses, dan membersihkan area kerja. 

b. Tahap pelaksanaan meliputi: 

1) Pick-up laundry yang dilakukan oleh laundry attendant ke kamar, setelah 

mendaptkan informasi melalui whatsapp grup. 

2) Memproses cucian tamu yang dilakukan oleh laundry attendant. 

3) Delivery laundry yang dilakukan oleh laundry attendant middle shift. 
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4) Posting bill guest laundry yang dilakukan oleh laundry attendant middle 

shift. 

2. Kendala-kendala yang dihadapi dan solusinya 

a. Kurangnya staff pada laundry attendant  

Pada kendala ini ada solusi yang telah dilakukan yaitu, leader melakukan 

perekrutan staff baru dengan berkoordinasi kepada HRD, meminta bantuan 

kepada section lain seperti, public area, houseman, dan lainnya. 

b. Kurangnya perbaikan mesin 

Pada kendala ini adapun solusi yang telah dilakukan yaitu, leader 

menginformasikan kepada pihak engineering untuk melakukan perbaikan 

terhadap beberapa mesin yang dapat diperbaiki di hotel, leader berkoordinasi 

bersama GM mengenai adanya mesin yang harus diperbaiki keluar hotel atau 

diganti agar segera untuk diproses. laundry attendant memaksimalkan 

pekerjaan menggunakan mesin yang tersedia. 

c. Kurangnya pengadaan bahan pembersih khusus (chemical) 

Pada kendala ini adapun solusi yang telah dilakukan yaitu, laundry attendant 

melakukan pembelian terlebih dahulu menggunakan uang pribadi, kemudian 

akan di-reimburse melalui order taker.  

B. Saran 

 Pada kesempatan ini penulis memberikan saran pada penanganan guest 

laundry oleh laundry attendant di Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa, antara 

lain: 
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1. Pada high seasion sebaiknya pihak hotel segera mengisi kekosongan 

karyawan yang ada pada laundry section dengan tujuan mengurangi beban 

kerja terhadap karyawan yang ada dan memperlancar operasional pada 

section tersebut. Dalam hal ini sebaiknya pihak hotel mencari daily worker 

yang memiliki pengetahuan khusus terhadap penanganan laundry service. 

2. Dalam penanganan laundry service hendaknya disediakan beberapa log book 

untuk me-record segala hal tentang laundry. Log book tersebut seperti, log 

book guest laundry dan juga log book hand over.  Log book guest laundry 

berguna untuk me-record tentang keadaan pakaian tamu yang diterima. Log 

book hand over berguna untuk mencatat segala pekerjaan yang akan 

diserahkan oleh shift berikutnya. Hal tersebut guna meminimalisir terjadinya 

complain. 
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